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Identitas Responden

Nomor responden (tidak perlu diisi)

Nama D

Jenis Kelamin :L/P (lingkari yang sesuai)
Umur D e Tahun

Alamat D e

Pekerjaan e

Poliklinik yang dituju : ....cccccoceveveenenen.

Status Responden : Pasien / Pengantar (coret yang tidak perlu)
Petunjuk pengisian:

a. Berilah tanda silang (X) pada kolom yang Anda pilih sesuai dengan
harapan dan kenyataan yang dirasakan dari pelayanan di Poliklinik Rawat
Jalan RSUD Genteng Kabupaten Banyuwangi.

b. Ada 5 alternatif jawaban, yaitu:

Harapan Pasien :

1 : 0-20 (tidak memuaskan )

2 : 21-40 ( kurang memuaskan)
3 : 41-60 ( cukup memuaskan)
4 : 61-80 ( memuaskan)

5 : 81-100 ( sangat memuaskan )



Kenyataan :

1 : 0-20 (tidak setuju)

2 : 21-40 ( kurang setuju )
3 : 41-60 (cukup setuju)
4 : 61-80 (setuju)

5 : 81-100 ( sangat setuju )

A. Dimensi Bukti Langsung (Tangibles)

1. Harapan pasien dalam menerima pelayanan

No. Pertanyaan 1 2

1. Kondisi fisik rumah sakit

2. Kelengkapan alat
pelayanan medis

3. | Kebersihan dan
kenyamanan ruang
pelayanan

4, Kemudahan parkir

5. Kebersihan fasilitas
umum (toilet, selasar,
kantin)

6. Pengaturan ruangan
dan penerangan




7. Penampilan fisik dan
kerapihan petugas,
dokter dan perawat

2. Kenyataan yang dirasakan pasien dalam menerima pelayanan

No. Pertanyaan 1 2 3 4

1. Kondisi fisik rumah sakit

2. Kelengkapan alat
pelayanan medis

3. Kebersihan dan
kenyamanan ruang
pelayanan

4, Kemudahan parkir

5. Kebersihan fasilitas
umum (toilet, selasar,
kantin)

6. Pengaturan ruangan
dan penerangan

7. Penampilan fisik dan
kerapihan petugas,
dokter dan perawat




B. Dimensi Keandalan (Reliability)

1. Harapan pasien dalam menerima pelayanan

No. Pertanyaan 1 2 3

1. | Ketepatan jam buka
loket

2. | Kecepatan pelayanan
petugas

3. Prosedur administrasi
(berbelit atau tidak)

4, Kemampuan petugas
dalam memperhatikan
keluhan pasien

5. Kemampuan dokter
dalam diagnosa
/pemeriksaan

6. Ketepatan dalam
memberikan obat

2. Kenyataan yang dirasakan dalam menerima pelayanan

No. Pertanyaan 1 2 3

1. Ketepatan jam buka
loket

2. | Kecepatan pelayanan
petugas

3. Prosedur administrasi




(berbelit atau tidak)

4, Kemampuan petugas
dalam memperhatikan
keluhan pasien

5. Kemampuan dokter
dalam diagnosa
/pemeriksaan

6. Ketepatan dalam
memberikan obat

C. Dimensi Daya Tanggap (Responssiveness)

1. Harapan pasien dalam menerima pelayanan

No. Pertanyaan 1

1. Kecepatan petugas
dalam memberi
pelayanan

2. Kecepatan dan

kesigapan petugas
dalam membantu
kebutuhan pasien

3. Kecepatan dokter
dalam menanggapi
keluhan dan
pertanyaan

4, Kesediaan petugas
membantu pasien




2. Kenyataan yang dirasakan dala menerima pelayanan

No. Pertanyaan 1 2 3

1. Kecepatan petugas
dalam memberi
pelayanan

2. Kecepatan dan

kesigapan petugas
dalam membantu
kebutuhan pasien

3. Kecepatan dokter
dalam menanggapi
keluhan dan
pertanyaan

4, Kesediaan petugas
membantu pasien

D. Dimensi Jaminan (Assurance)

1. Harapan pasien dalam menerima pelayanan

No. Pertanyaan 1 2 3

1. Ketrampilan petugas
dalam memberikan
pelayanan

2. Pengetahuan petugas
dalam memberikan
pelayanan




3. Keramahan petugas

4, Keyakinan terhadap
pengobatan yang
diberikan dokter

5. Kesopanan petugas
dalam memberikan
pelayanan

6. Kejujuran petugas
dalam memberikan
pelayanan

2. Kenyataan yang dirasakan dalam menerima pelayanan

No. Pertanyaan 1 2 3

1. Ketrampilan petugas
dalam memberikan
pelayanan

2. Pengetahuan petugas
dalam memberikan
pelayanan

3. Keramahan petugas

4, Keyakinan terhadap
pengobatan yang
diberikan dokter

5. Kesopanan petugas
dalam memberikan
pelayanan

6. Kejujuran petugas
dalam memberikan




pelayanan

E. Dimensi Empati (Empathy)

1. Harapan pasien dalam menerima pelayanan

No. Pertanyaan 1

1. Kesediaan dan
kesabaran petugas
dalam memberikan
informasi

2. | Sikap dan cara
berkomunikasi
(memberikan informasi
dan penjelasan)

3. Kejelasan dalam
menyampaikan
informasi

4, Kemudahan
menghubungi petugas
sewaktu dibutuhkan

5. | Perhatian dokter
terhadap keluhan
pasien




2. Kenyataan yang dirasakan dalam menerima pelayanan

No.

Pertanyaan

1

2

3

Kesediaan dan
kesabaran petugas
dalam memberikan
informasi

Sikap dan cara
berkomunikasi
(memberikan informasi
dan penjelasan)

Kejelasan dalam
menyampaikan
informasi

Kemudahan
menghubungi petugas
sewaktu dibutuhkan

Perhatian dokter
terhadap keluhan
pasien
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